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Sie  Ihre  Informationsprodukte  besser  gestalten  können:  „besser“  im Sinne  einer 







































Das  „sicher“  in  diesem Satz ist  kein  Synonym  für  „gefahrlos“,  sondern  bedeutet 
„prozesssicher“: Der Benutzer soll nicht nur unverletzt bleiben, sondern das Sach-
produkt  optimal  nutzen  können  bzw.  die  produktbezogene  Handlung  (z. B.  den 
Transport) effizient durchführen. Deshalb muss das Informationsprodukt die nach-
folgenden Anforderungen erfüllen.




Der  „Super-GAU“  für  die  Technische  Dokumentation  ist  ein  Personenschaden, 
der  aufgrund  einer  mangelhaften  Benutzerinformation  verursacht  wird.  Falsche 
Anweisungen  in  einer  Benutzerinformation  sind  noch  schlimmer  als  gar  keine 
Benutzerinformation, da der Benutzer dann keine Chance hat, richtig zu handeln. 
Personenschäden  können  zu  strafrechtlichen  Konsequenzen  führen  (fahrlässige 
Körperverletzung  oder  fahrlässige  Tötung).  Bei  Sachschäden,  die  durch  Fehlbe-
dienung eines Produkts verursacht werden, drohen unter Umständen hohe Schaden-
ersatzforderungen. 





Die  zweitwichtigste  Anforderung:  Das  Informationsprodukt muss  dem Benutzer 
in dem Moment zur Verfügung stehen, in dem er es braucht. Im Gefahrenbereich 
einer Maschine müssen deshalb Warnschilder mit  eindeutigen Texten und Pikto-




die  sicherheitsrelevanten  Teile  der  Benutzerinformation  in  Papierform mitgeben. 




















voll  zur  Produktnutzung  anleiten.  Früher  stand  das  ungenutzte  Produkt  dann  so 









Die zuvor erwähnten drei Anforderungen sind die „Pflichten“, die jedes Informations­
produkt zu erfüllen hat. Nun kommen noch drei Anforderungen für die „Kür“.
1.2.4	 Den	Benutzer	komfortabel	zum	Produktnutzen	führen
Es gibt viele  ISDN-Adapter  für Computer, und – einmal  installiert – vollbringen 






Hauptursache für diesen Erfolg: Die Betriebsanleitung, die Software-Oberflächen 
und  das  Installationsprogramm  sind  so  gestaltet,  dass  auch  Benutzer  mit  wenig 
Erfahrung es schaffen, den Adapter in den Computer einzubauen, die Programme 





Automobilbauer  geben  sehr  viel  Geld  für  Werbung,  Anzeigen  und  Hochglanz-
prospekte  aus.  Schade,  dass  dann  für  die  Benutzerinformation  („Handschuh-
fach-Dokumentation“)  nicht  mehr  viel  übrig  bleibt.  Selbst  bei  Herstellern  von 
Luxusautomobilen herrscht Enttäuschung auf der ganzen Linie. Informationen über 




























Der Bauplan  ist  die Kapitelstruktur  des  Informationsprodukts  unter  Berücksich-
tigung der Anforderungen von Normen, Vorschriften und Gesetzen. Die Termin-









1.  Das Informationsprodukt passt zu den Zielgruppen.
In den Kapiteln 2 bis 7 erhalten Sie Informationen zu Produkten, 
Benutzern, Strukturierung und Aufmachung. Wenn Sie Ihr Infor-
mationsprodukt  unter  Berücksichtigung  dieser  Informationen 
konzipieren, bedienen Sie Ihre Informationsnutzer besser.
2.  Der Erstellungsaufwand wird abschätzbar:  Die  Beschreibung  aller  zum 




.  Das Konzept ist Verhandlungsbasis:  Wenn  Sie  Informationsprodukte  als 
externe  Dienstleistung  einkaufen  oder  anbieten,  macht  ein  gutes  Konzept 
dem  Vertragspartner  leichter  vorstellbar,  was  Sie  erwarten  bzw.  anbieten. 
Sie vermeiden Missverständnisse und Streitigkeiten um die unterschiedliche 
Auslegung des Angebots.
4.  Der „rote Faden“ während des Erstellungsprozesses ist erkennbar:  Zum 
Konzept gehören auch Stilvorgaben für Text und Grafik und Terminologie-
vorgaben.  Zusammen  mit  den  Kapitelstrukturen  bilden  die  Vorgaben  die 
Basis für Terminplanung und Arbeitsaufteilung. Und Schreibblockaden wäh-
rend  des  Erstellungsprozesses  werden  vermieden,  wenn  die  Überschriften 
der Kapitel  bereits  stehen. Unter  einer vorhandenen Überschrift  kann man 
einfach weiterschreiben, ein leeres Blatt ist nicht so motivierend.
    Bei der Erstellung von Online-Hilfen ist es wichtig, Namenskonventionen für 
Sprungziele und Klassifizierungen für die Topics festzulegen. Dies erleichtert 





5.  Die vorgegebene Struktur bringt mehr Einheitlichkeit bei Teamarbeit: Bei 






6.  Änderungs­ und Korrekturaufwand werden geringer: Die Vorgabe von Ter-
minologie  und  Stilregeln  führt  die Autoren  von Anfang  an  in  die  richtige 
Richtung.  Die  nachträgliche  Bereinigung  der  Terminologie  und  stilistisch 
nicht passender Text- und Grafikelemente ist dann nicht mehr notwendig.
7.  Die erbrachte Leistung ist leichter zu bewerten: Sind die Illustrationen, die 
ich  zugekauft  habe,  tatsächlich  so, wie  ich mir  das  vorgestellt  habe?  Sind 
die Textinhalte konform zu den Vorgaben des Konzeptes? Wenn die Eigen-
schaften der zu erbringenden Leistung präzise definiert sind, ist es leichter, 
eine sachlich begründete Kritik anzubringen und eventuelle Korrekturen ein-
zufordern.
8.  Das Konzept kann bei ähnlichen Produkten wiederverwendet werden: Wenn 
Sie zum ersten Mal ein Konzept erstellen, werden Sie vielleicht erschrecken, 
wie viel Mühe und Zeit Sie  investiert  haben,  ohne  sofort  ein verwertbares 
Arbeitsergebnis  in der Hand zu haben. Spätestens nach der Erstellung des 
ersten Informationsproduktes werden Sie bemerken, dass sich der Aufwand 
für  das  Konzept  gelohnt  hat.  Für  nachfolgende  Projekte  können  Sie  viele 



































Eine  Trennlinie  ziehe  ich  zwischen  Software  und  „Hardware“.  Software  ist  ein 
„nicht materielles Produkt“, bei dem das Informationsprodukt vorwiegend in Form 









cher werden  viele  produktbezogene Handlungen  von  der  gleichen  Person  vorge-
nommen. Bei Produkten für den gewerblichen Einsatz, z. B.  Industriemaschinen, 
nehmen viele verschiedene Personen Handlungen am Produkt vor.
Generelle  Anforderungen  an  die  zu  den  „typischen“  Pro-
dukten gehörenden  Informationsprodukte  lassen  sich aus  eini-
gen wenigen Normen ableiten. DIN EN 62079:2001  (Erstellen 
von Anleitungen, Gliederung,  Inhalt  und Darstellung)  ist  eine 











1.  Produktidee: Die  Produktidee  entsteht  meistens  im  Kopf  eines  kreativen 
Menschen. Nur aus wenigen Produktideen entsteht tatsächlich ein marktfä-
higes  Produkt,  deshalb  ist  die  Entwicklung  von  Informationsprodukten  in 
dieser Phase noch zu früh angesiedelt. Aber zusammen mit der Produktidee 
entsteht häufig schon ein „Arbeitstitel“ für das Produkt, der sich erstaunlich 








.  Lastenheft:  Was  soll  das  Produkt  können?  Diese  Frage  beantwortet  das 
Lastenheft. Bei der Erstellung des Lastenheftes sollte die Technische Redak-
tion mitarbeiten  dürfen:  zum  einen,  um  die  verwendete  Terminologie  von 








Frage beantwortet das Pflichtenheft. Spätestens jetzt sollte die Technische 

















tus der Vorläufigkeit und Unvollständigkeit muss aber aus Ressourcen- und 
Kostengründen akzeptiert werden. Bei Produkten, die international vermark-















7.  Weiterentwicklung:  Wie  wird  die  Technische  Redaktion  über  Weiterent-
wicklungen  informiert?  Welche  Organisationsstruktur  sorgt  dafür,  dass 
die  aufgrund  von  Instruktionsmängeln  vorkommenden Reklamationen  den 








  Die Antworten auf diese Fragen müssen betriebsspezifisch gefunden wer-
den. Aber die Technische Redaktion muss diese Fragen stellen und Lösungen 
dafür vorantreiben, sonst denkt möglicherweise niemand im Betrieb daran.
    Wenn  das  Unternehmen  die  entsprechende  Informationsinfrastruktur  hat, 
werden  Informationen  über Weiterentwicklungen  automatisch  verteilt:  Ein 
Konstrukteur legt z. B. in der SAP-Stückliste eine Nachfolgeversion an. Das 
SAP-System  benachrichtigt  automatisch  die  betroffenen  Unternehmensbe-
reiche. Das Lagerwesen wird informiert, damit ab dem Änderungszeitpunkt 
eine  geänderte Komponente  bereitsteht  und  ausgeliefert werden  kann. Der 




tigt  der Konstrukteur  den Redakteur  und  spricht mit  ihm die Änderungen 
durch.  Regelmäßige  kurze  Informationsbesprechungen,  was  im  letzten 
Vierteljahr geändert wurde und was im nächsten Vierteljahr geändert wird, 
sichern diesen Informationsfluss ab. Der Redakteur gibt die neu erstellten 
oder geänderten  Informationen an Vertrieb und Schulungsabteilung weiter, 
damit werden Außendienst und Service auf dem aktuellen Stand gehalten.
    Kunden  können  durch  regelmäßig  herausgegebene  Firmenpublikationen, 
Fachmessen  oder  den  Außendienst  über  Weiterentwicklungen  informiert 
werden. Wenn der Außendienst auch ein Auge auf mögliche Probleme beim 
Kunden hat, erfüllt der Hersteller gleichzeitig seine Pflicht zur Kundenbeo-
bachtung.
8.  Abkündigung des Produkts: „Das Bessere ist der Feind des Guten.“ Irgend-
wann  wird  die Weiterentwicklung  des  Produkts  eingestellt,  der  derzeitige 
Entwicklungsstand  „eingefroren“  und  die  – meistens  geringer  werdende  – 
Nachfrage mit dem bedient, was noch an Lagerbeständen vorhanden ist.




gaben einarbeiten zu können? Wie hoch müssen eventuelle Neuauflagen der 
Betriebsanleitung noch ausfallen? Gibt es noch sehr hohe Lagerbestände an 
Informationsprodukten, die vielleicht schon entsorgt werden können?
9.  Einstellung oder Ersatz durch Nachfolgeprodukt:  Das  Produkt  wird  nun 











    Mindestens bis  zehn  Jahre nach der  letzten „Inverkehrbringung“ muss der 
Hersteller  die  Betriebsanleitung,  die  Gefahrenanalyse  und  einige  weitere 
sicherheitsrelevante  Informationsprodukte  auf Anforderung  zur Verfügung 
stellen können. Papier ist ein geduldiger, wenn auch Platz raubender Stoff und 
übersteht diesen Zeitraum ohne Probleme – sofern man dann noch weiß, wo 
die Dokumente stehen. Mikrofilme sind ebenfalls langzeitstabil. Mit einem 
Dokumentenscanner und Texterkennungssoftware können Sie die gedruckten 
oder verfilmten Informationen in eine Datei verwandeln, um damit weiter 
arbeiten zu können.





noch  vorhanden  sind. Wenn  Sie  selbst  nicht  mehr  an  die  Daten  kommen, 
diese  aber wegen  eines Patent-  oder Haftungsfalls  benötigen,  helfen  Ihnen 
Unternehmen, die auf Datenrettung spezialisiert ist. Die Kosten dafür müs-
sen Sie aber aufwenden.
    Wenn Sie CD-ROMs gebrannt und diese  lichtgeschützt  aufbewahrt haben, 
war Ihre Datensicherung optimal, das entsprechende Lesegerät haben auch 
heute noch die meisten Computer. 























    Für  viele  Produkte  besteht  der  Informationsbedarf  für  einen  wesentlich 
längeren Zeitraum als  zehn  Jahre. Eine Druckmaschine  ist bei  sorgfältiger 
Wartung problemlos 0 und mehr Jahre im Einsatz und wird in dieser Zeit 
wahrscheinlich auch einmal als Gebrauchtmaschine weiterverkauft. Häufig 
hat  der Käufer  –  der  vielleicht  in  einem anderen Land wohnt  – Bedarf  an 
einem Ersatz  für  die  Betriebsanleitung  dieser Maschine. Auch  Flugzeuge, 






































4.  Nun wird  der  Staubsauger  genutzt  –  der  Teppichboden  erstrahlt  in  neuem 
Glanz.




7.  Nach einem Jahr  streikt der Motor der Saugbürste –  eine Reparatur durch 
einen Servicetechniker macht den Staubsauger wieder fit.
8.  Nach  zehn  Jahren  funktioniert  der Hauptmotor  nicht mehr  –  der Benutzer 
bringt den Staubsauger zur Entsorgung.
Wichtig  bei  Konsumgütern:  Der  Benutzerkreis  ist  sehr  groß  und  vielschichtig. 
Sie müssen Ihre Informationen so einfach gestalten, dass auch Kinder oder wenig 
geübte  Leser  damit  zurechtkommen.  Das  Sicherheitskonzept  muss  auch  ohne 
Bedienungsanleitung funktionieren, z. B. durch Warnschilder am Produkt. Geben 



















definieren. Eine Produktionsmaschine oder -anlage enthält meistens deutlich mehr 

























Zur Standardsoftware zähle ich auch die Office-Pakete, diverse Bildverarbeitungs-
programme,  Spiele  und  andere  Programme,  die  der Anwender  „von  der  Stange“ 
kauft. Ein klassischer Vertreter dieser Produktkategorie ist Microsoft Word.
Typische Merkmale dieser Produktkategorie
Der  Benutzerkreis  ist  sehr  groß.  Word  beispielsweise  ist  auf  dem  Schüler-PC 




mitgelieferten  Informationsprodukte  (Installationsprogramm  und  Online-Hilfe) 
müssen so aufwändig und gut gestaltet sein, dass der Benutzer das Programm selbst 
installieren, konfigurieren und bedienen kann.
Eine individuelle Beratung oder Schulung ist für den Hersteller nicht wirtschaftlich. 
Der  Benutzer  muss  sich  selbst  mithilfe  der  mitgelieferten  Informationsprodukte 
oder durch zusätzliche Bücher und Kurse das erforderliche Wissen verschaffen.
Bei der Standardsoftware kommt es auf die Verpackung an: Beschreiben Sie genau 
die Mindestanforderungen  an Computerausstattung  und Betriebssystem  und  den 
Funktionsumfang des Produkts. Diese  Informationen muss  ein potenzieller Käu-
fer erhalten, ohne die Verpackung öffnen zu müssen. Achten Sie darauf, dass die 









Typisch für diese Produktkategorie ist
Die Anwendung muss genau auf den jeweiligen Benutzerkreis zugeschnitten wer-
den. Die  SAP-  oder Oracle-Software  bildet  beispielsweise  die Geschäftsprozesse 
einer Branche  oder  eines Unternehmens  ab. Bevor  es  zum Einsatz  der  Software 
kommen kann, müssen die Unternehmensprozesse, Abläufe und vorhandene Infor-
mationsinfrastruktur  genau  analysiert  und  beschrieben werden.  Der  dafür  erfor-












Eine  standardisierte  Schulung  gibt  es  nicht.  Die  Benutzer  müssen  individuell 
geschult werden. Die Oberfläche und Online-Hilfe muss unternehmensspezifisch 
angepasst oder erstellt werden. Bei SAP wird beispielsweise nur eine „Roh-Online-








Viele  Produkte  lassen  sich  nicht  in  die  vier  vorgenannten Kategorien  einordnen. 
Ich habe beispielhaft einige Produkte ausgewählt, für die spezielle gesetzliche oder 
normative  Anforderungen  an  die  produktbegleitenden  Informationen  bestehen. 
Diese Liste  erhebt  keinen Anspruch  auf Vollständigkeit. Wenn Sie  für  eines  der 
nachfolgenden Produkte Informationen erstellen, reicht die „Universalnorm“ DIN 
EN  62079  nicht  aus.  Sie müssen  sehr  sorgfältig  recherchieren, welche Vorgaben 
einzuhalten sind. Bei Industriemaschinen lohnt sich eine Nachfrage bei der zustän-




•   Medizinische Geräte, Software für den Medizinbereich, Arzneimittel: Hier 
geht es um Gesundheit und Leben von Menschen, deshalb gibt es sehr viele 
spezielle  Vorgaben,  die  in  verschiedenen  Ländern  unterschiedlich  sind. 
Recherchieren Sie sehr sorgfältig und prüfen Sie Ihre Informationsprodukte 





•   Produkte der Luftfahrt­, Raumfahrt­ und Militärtechnik:  Auch  hier  gilt: 
Schon kleine Fehler können viele Menschenleben kosten. An der Erstellung 
der Informationsprodukte sind meistens viele Zulieferer beteiligt. Damit die 
verschiedenen Dokumentationen  integriert  werden  können, müssen  Spezi-



















•   Chemische Produkte, Kosmetika: Auf der Verpackung ist wenig Platz, des-
















unter:  www.tekom.de/normenpraktiker  und  das  tekom-Exper-
tenforum (zur unbeschränkten Nutzung ist die tekom-Mitglied-
schaft  erforderlich).  Informationen  zu  Normen,  Gesetzen  und
Vorschriften finden Sie bei der Bundesanstalt für Arbeitsschutz 
und Arbeitsmedizin unter www.baua.de
Das Angebot des Beuth-Verlages finden Sie unter www.beuth.de
Bei der Suche nach einschlägigen Normen und Vorschriften helfen Ihnen die Nor-





Expertenforum  oder  Dienstleister,  die  sich  auf  Normenrecherche  spezialisiert 
haben. Gesetze, Normen  und Vorschriften  „leben“  und werden weiterentwickelt, 
deshalb müssen Sie sich in diesem Bereich permanent weiterbilden.









dies  aber  nicht  das Optimum,  da  die  verwendete  Sprache  und  die  dargebotenen 
Informationen medizinisches Fachwissen voraussetzen. Auch die Information über 
die Inhaltsstoffe von Kosmetika nützt den meisten Endverbrauchern nichts – außer 










•    Bei  Konsumgütern:  Machen  Sie  einen  Brauchbarkeitstest, 
bevor Sie  Ihr  Informationsprodukt  für die Publikation  frei-
geben.
•    Bei  allen Produkten,  die  „aus dem Rahmen  fallen“: Haben 













Im  nachfolgenden  Kapitel  möchte  ich  Ihnen  einige  „Benutzer-Archetypen“  und 
Benutzermodelle vorstellen. 
Benutzermodelle  ersetzen  nicht  die  tatsächliche  Beobachtung 
realer  Benutzer  und  auch  nicht  den  praktischen  Brauchbar-




DIN EN 62079:3.20 definiert den Benutzer als „Person oder 
Organisation mit der Fähigkeit, ein Produkt in Betrieb zu neh-
men  und/oder  anzuwenden,  um  eine  geforderte  Funktion  aus-
zuführen,  einschließlich … Tätigkeiten  vom Reinigen  bis  zur 
Außerbetriebnahme …“





und  technische  Daten  der  Druckmaschine  wichtig,  um  die  „richtige“  Druckma-
schine auszuwählen, die  für seine Auftragsstruktur optimal geeignet  ist, und um 
die erforderlichen Räumlichkeiten und technischen Installationen bereitzustellen.
Viele  Informationsprodukte  sind  für  den  Informationsbenutzer  nicht  brauchbar, 
weil seine Denkstruktur, sein Vorwissen, seine Aufgabenstellung, die Umweltein-







Peter  Ring  ist  ein  dänischer  Autor,  der  sich mit  der  Erstellung  von  Technischer 
Dokumentation, mit Softwareentwicklung und Consulting befasst. Sein Benutzer-
modell  baut  auf  vier  „Benutzer-Archetypen“  auf,  die  jeweils  ein  „Extrem“  eines 





















Die  „Eckbenutzer“  sind  die  Benutzer-Archetypen,  denen  ich  bestimmte  Eigen-
schaften  unterstelle  und  deren  Verhalten  dadurch  vorhersehbar  wird:  „Kain 
Schimmer“  ist  ängstlich, was  seinen Tatendrang bremst,  und  er  hat  eine  geringe 
Lesekompetenz. „Paul Pingelig“ ist ebenfalls eher ängstlich und handelt nicht vor-
eilig, aber er liest Benutzerinformationen und ist in der Lage, die notwendige Infor-
mation herauszufiltern. „Theo Tollkühn“ liest nicht gerne, handelt aber ohne Zögern 
oder ist in einer Situation, in der er handeln muss. „Susanne Smart“ hat eine große 
Lesekompetenz und auch keine Angst vor dem Handeln.
Eigentlich  müsste  man  dieses  Benutzermodell  noch  um  zwei  Achsen  erweitern, 





zu bewahren; seine Fähigkeit, Informationen zu finden und aufzunehmen, nimmt 
wahrscheinlich ab.
Nun  möchte  ich  die  vier  Benutzer-Archetypen  genauer  beschreiben  und  einige 
Lösungsvorschläge skizzieren, die den jeweiligen Benutzer-Archetypen helfen, das 




Man trifft ihn häufig in EDV-Anfängerkursen: Kain Schimmer gehört zu den 
Teilnehmern, die noch nie etwas mit dem Computer am Hut hatten, aber nun aus 
beruflichen Gründen zwangsläufig mit Office-Software, E-Mail oder SAP umgehen 
müssen. Zunächst wagt er gar nicht, die Tastatur zu betätigen aus Angst, er könne 

















änderungen  führen  können  (Originalwarnung  auf  dem PC  eines  amerikanischen 
Herstellers), ist unnötig und schreckt Kain Schimmer ab. 





Glossar vorne – Begriffe einführen und erklären
Wenn Sie Kain Schimmer zuerst etwas „Fachchinesisch“ vermitteln, nehmen Sie 
ihm gleichzeitig die Angst vor dem Handeln.
Mit vorBILDlichem Textstil schreiben
Die BILD-Zeitung wird  von  einer  sehr  großen Lesergruppe  gelesen  –  die  Leser 
geben sogar Geld dafür aus. Lesen Sie einen BILD-Text einmal unter dem Gesichts-
punkt der Verständlichkeit. Die Sätze sind einfach und knapp gehalten, der Inhalt 
auf das Notwendigste  reduziert. Wenn der Benutzer  im Stress  ist, erleichtern Sie 
ihm mit einem einfachen Textstil die Informationsaufnahme.






















Im Computerkurs  habe  ich manchmal  damit  begonnen,  dass  die Teilnehmer  alle 
Kabel  nach  Anleitung  selbst  anschließen mussten.  Nachdem  dies  allen  geglückt 
war und jeder merkte, dass man dabei nichts kaputt machen kann, ging der Einstieg 
schon viel angstfreier voran.




verlagen. Wenn  Ihr  Produkt  es  erlaubt,  gliedern  Sie  die  Benutzerinformation  in 
Lektionen, bei Software ist das häufig möglich. Zu Beginn jeder Lektion sollte der 
Benutzer  über  die  erforderliche Zeit  zur Bearbeitung,  über Voraussetzungen und 
Lernziel informiert werden.
Auswirkungen einer Handlung gleich erklären
Warum  macht  ein  wegkundiger  Mensch  eine  bessere  Wegbeschreibung  als  ein 
Navigationsgerät oder ein Routenplaner? Weil der Mensch bei Zwischenstationen 
auch Rückmeldungen  liefert,  die  dem Suchenden  die Bestätigung  geben,  dass  er 









Informationsprodukt auf Brauchbarkeit prüfen





















Linearer Aufbau mit Vororientierung
Paul  Pingelig  liest  gern  von  vorn  nach  hinten  und  systematisch. Ein  „Vorspann“ 
(neudeutsch: „Advance Organizer“) in der Form „So funktioniert es …/Das lernen 
Sie im Folgenden …“ erleichtert ihm das Erstellen seiner „kognitiven Landkarte“.
Optische und typografische Qualität – er ist ein „Lese-Genießer“
Wer viel liest, freut sich über ein ansprechend aufgemachtes Informationsprodukt. 











bei anderen Themen. Theo Tollkühn kauft sich die Profiausrüstung und legt einfach 












Ein  Übersichtsblatt  mit  den  wichtigsten  Handlungsschritten  für  Installation  und 
Inbetriebnahme ist inzwischen häufig bei Computern und deren Peripherie dabei. 
So werden die meisten Benutzer an den entscheidenden Stellen in die richtige Rich-
tung gelenkt.
Eindeutige, selbsterklärende Gestaltung 
Struktur, Layout und typografische Konventionen müssen auch ohne erklärendes 
Vorwort verständlich sein – Theo Tollkühn liest nur das Nötigste.
„Harte“ Navigationselemente













Da  sie  selbst  hohen  Ansprüchen  gerecht  wird,  stellt  Susanne  Smart  auch  hohe 
Ansprüche an Ihre Informationsprodukte. Susanne Smart möchte schnell und effi-
zient zum Ziel kommen. Mit folgenden Elementen helfen Sie ihr dabei:













Alan Cooper mit benutzergerechter Gestaltung von Software und Bedienoberflä-
chen. Er  schlägt die Schaffung von „Pseudoanwendern“, den „Personas“ vor, die 
stellvertretend für reale Benutzer zur Modellierung von Benutzeroberflächen die-
nen. Ursprünglich ist die Persona-Methode für die Entwicklung von Software und 






In  seinem  Buch  „The  Inmates  Are  Running  the  Asylum“ 
beschreibt  Alan  Cooper  die  „Persona-Methode“.  Lohnend  ist 
auch ein Besuch seiner  Webseite unter: www.cooper.com
Während sich die Benutzer-Archetypen von Peter Ring anhand der Eigenschaften 









lungsphase  die  Rolle  und  den  möglichen  Informationsbedarf  eines  Anwenders 
abschätzen.  Nachteil: Man  steckt  einen  verhältnismäßig  großen  Aufwand  in  die 
Entwicklung des virtuellen Anwenders. Wenn man wenig Zeit hat und das Produkt 
schon über das Prototypenstadium hinaus  ist,  investiert man diese Zeit besser  in 
die Beobachtung von  realen Anwendern. Ein weiterer gravierender Nachteil: Die 
virtuellen Anwender vermitteln ihren Erfindern sehr schnell eine Scheinrealität, die 
mit der Situation des echten Anwenders vielleicht nicht mehr viel zu tun hat. 
Wenn Sie selbst virtuelle Anwender als Hilfsmittel definieren wollen, denken Sie 










Sachbearbeiter in den einzelnen Bereichen (die viel bereichsspezifisches Wissen 
benötigen),  die Administratoren  (die  auf  Systemebene Benutzerrollen  einrichten, 
Rechte verwalten und systemspezifische Probleme lösen), der Helpdesk (der Wissen 
benötigt, um anwendungsbezogene von systemspezifischen Fehlern zu trennen und 
an den Support direkt zu geben oder an die richtige Stelle zu vermitteln).
Zu jeder Benutzerrolle definieren Sie dann mindestens zwei Anwender, den „unpro-











Für den Bediener einer Druckmaschine habe ich drei „Personas“ definiert. Die Benutzer- 




gelernt,  ist  später auf den Offsetdruck umgestiegen, hat nach zwölf  Jahren Fach-




erung. Drucktechnische  und mechanische  Probleme  kann  er  dank  seiner  großen 
Erfahrung mühelos lösen. Die neue Generation der Maschinensteuerung mit einer 













Tanja Gsell  arbeitete  an verschiedenen Druckmaschinen. Sie  ist mit  der Maschi-
nenmechanik  zwar  nicht  so  vertraut  wie  Gerd Meister,  kennt  aber  schon  einige 














qualifiziert. Im Zuge der Modernisierung soll er nun eine neue Großformat-Druck-
maschine als Arbeitsplatz erhalten.
Peter Pachulke ist ein mechanisch geschickter Mensch, er kann viele mechanische 
Probleme  an  der Maschine  lösen.  Seine  PC-Kenntnisse  sind  ganz  brauchbar,  er 
geht ohne Berührungsängste an die neue Maschinensteuerung. Auch die drucktech-
nischen Probleme des Alltags meistert er, allerdings fehlen ihm die  theoretischen 
Grundlagen,  um  für  neue  Materialien  und  Arbeitsweisen  die  Problemlösungen 











tet  sich  an  alle  Anwender.  Gerd Meister  wird  es  aufgrund  seiner  Vorerfahrung 
nur flüchtig lesen, Tanja Gsell und Peter Pachulke schauen hoffentlich intensiver 
hinein.
Das Handbuch für die Maschinensteuerung liegt neben dem Steuerpult. Gerd Meister 
schaut  sehr  oft  hinein  und  ist  froh,  dass  er  sich  nur  durch die Anleitung  für  die 















Die Wartungsanleitung  ist  für alle drei  interessant und berücksichtigt, dass es  in 
manchen Druckereien neben den Druckern noch Beschäftigte gibt, die ausschließ-
lich  Wartungstätigkeiten  ausführen.  Das  Wartungspersonal  braucht  neben  den 
Sicherheitshinweisen nur die Informationen über die Positionen der Wartungsstel-






für  eine Druckmaschine  geordert werden  können. Die  theoretischen Grundlagen 




Die Technik schreitet in der grafischen Industrie ständig voran, deshalb erhalten alle 




























Informationsprodukten denken. Nachfolgend die drei wohl häufigsten Benutzer-
gruppen mit „Handicaps“, die Sie in jedem Fall berücksichtigen müssen.
3.4.1	 Analphabeten



























50 Jahren brauchen viele Menschen eine Lesebrille. Die Lichtempfindlichkeit und 













flächen achten Sie darauf, dass Farbkontraste und Schriftgrößen konfigurierbar 
sind. Es gibt unterschiedliche Arten von Sehbehinderungen, der Betroffene weiß 
selbst am besten, wie er die Benutzeroberfläche einstellen möchte.
3.4.3	 Menschen	ohne	Schulbildung




Wenn  Ihr  Produkt  für  den  internationalen  Markt  bestimmt  ist,  müssen  Sie  in 

















den,  strikt  auf  Terminologiekonsistenz  achten  und Humor  und  Ironie  über  Bord 















verwende  ich  in  Ländern,  wo  weder  Kreuz  noch  Halbmond  als  Symbol  für  die 
medizinische Notfallhilfe verstanden werden?
Das Problem „Internationalität“ kann ich hier nur anreißen. Wenn Sie Informations-
produkte  für  den  internationalen  Markt  erstellen,  lassen  Sie  nach  Möglichkeit 
jemanden aus dem jeweiligen nationalen Vertrieb Korrektur lesen. Das ist die beste 









nicht  nur  die  Benutzer  des  Produkts,  die  etwas mit  dem  Produkt  tun  oder  eine 
Handlung vornehmen, die einen Bezug zum Produkt hat. Ein Bankkaufmann, der 
einen Finanzierungsplan aufstellt,  ein Werbegestalter, der einen Prospekt erstellt, 
oder  ein  Vertriebsberater  nehmen  das  Produkt möglicherweise  nie  in  die  Hand, 
führen aber trotzdem Handlungen durch, die einen Bezug zum Produkt haben und 
für die produktbezogene Informationen erforderlich sind. Mit der hier vorgestell-
ten Fragenmethode bauen Sie  nun Schritt  für Schritt  eine Tabelle  auf,  die  Ihnen 
übersichtlich viele Eigenschaften vor Augen hält, die Sie bei der Erstellung  Ihrer 
produktspezifischen Informationsprodukte beachten müssen.
4.1	 Erste	Frage:	Was	wird	mit	einem	Produkt	gemacht?	
Nun zu  Ihrer Tabelle: Das Handlungsschema  ist  die Antwort  auf die  erste Frage 
und füllt die erste Spalte. Tragen Sie unter der Überschrift „Was? (wird mit dem 
Produkt gemacht)“ alle produktbezogenen Handlungen ein, die Ihnen bekannt sind. 
Als Beispiel  verwende  ich  hier  das Handlungsschema  aus Kapitel 2,  als  Produkt 
eine Druckmaschine.
Konzepttabelle für die Druckmaschine „Druckmeister XXL“
Was? (wird mit dem Produkt gemacht)
 1.   Werbung/Markteinführung
 2.  Planung/Kaufvorbereitung/Kauf
 3.  Transport/Lagerung
 4.  Aufstellung/Montage/Installation
 5.  Erstinbetriebnahme/Konfiguration
 6.  Rüsten und Einrichten/Hauptnutzung vorbereiten
 7.   Produzieren/Hauptnutzung
 8.  Wartungsarbeiten, die der Benutzer ausführen kann
 9.  Störungsbehebung, die der Benutzer ausführen kann
10.   Erweiterung/Upgrade
11.   Außerbetriebnahme und Entsorgung/Deinstallation 
12.   Wartungsarbeiten, die nur ein Spezialist ausführen darf
13.   Störungsbehebung, die nur ein Spezialist ausführen darf












Vertriebsmitarbeiter müssen  geschult  sein  und  die  Produkteigenschaften  kennen. 
Diese Benutzergruppe bedient das Produkt vielleicht nicht, muss aber seinen Nut-
zen und  seine Wirtschaftlichkeit  herausstellen  können. Wer  im Vertrieb  arbeitet, 
ist häufig unterwegs und hat wenig Zeit, Wissen über neue Produkte zu erwerben. 
Wenn Sie  die Vertriebsinformation  als Hörbuch  gestalten,  kann  sie während  der 
Auto- oder Bahnfahrt „nebenbei“ gehört werden. 



















tionen über die erforderliche Energieversorgung, Stellfläche und ähnliche Daten. 
Diese Informationen müssen Sie unabhängig von der Betriebsanleitung liefern. 








Wichtig  bei Software  und vielen Konsumgütern:  Informieren Sie  auf  der Verpa-
ckung über notwendige Voraussetzungen für die Inbetriebnahme. Wenn der Käu-
fer zuerst die Verpackung öffnen muss, weil diese Informationen in der Anleitung 















mehr  mit  unnötigen  Installationsinformationen  beschäftigen.  Wenn  Ihr  Produkt 




den müssen,  versehen  Sie  das  Produkt mit  entsprechenden Warnaufklebern. Bei 


















Bei Industriemaschinen gibt es häufig Bediener, die nur Material zuführen und die 
Werkstücke  entnehmen. Diese Bediener brauchen neben den Warnhinweisen nur 
sehr wenige  Informationen. Wenn  es  Informationsmenge  und  Platzbedarf  zulas-












































Platzieren  Sie  diese  Informationen  in  einer  eigenen  Anleitung,  die  im  Vorwort 
darauf  hinweist,  welche  Vorbildung  der  Spezialist  haben  muss.  Wenn  Sie  diese 






Sie entpflichtet den Hersteller aber, allen Kunden die vollständigen Serviceunter-
lagen herausgeben zu müssen, und dies noch in der entsprechenden Übersetzung. 













Konzepttabelle für die Druckmaschine „Druckmeister XXL“
Was? Wer? (macht die Handlung) . . .
 1. Werbung/Markteinführung Vertriebsmitarbeiter (des Herstellers oder 
eines Großhändlers)
 2. Planung/Kaufvorbereitung/Kauf Druckereibesitzer, Kundenberater, 
Finanzierungsberater
 3. Transport/Lagerung Spediteur, Großhändler
 4. Aufstellung/Montage/Installation Monteur, Instrukteur, Inbetriebnehmer (des 
Herstellers oder eines Großhändlers)
 5. Erstinbetriebnahme/Konfiguration Inbetriebnehmer, Instrukteur (des 
Herstellers oder eines Großhändlers)
 6.  Rüsten und Einrichten/Hauptnutzung 
vorbereiten
Drucker, Druckhelfer
 7. Produzieren/Hauptnutzung Drucker, Druckhelfer
 8.  Wartungsarbeiten, die der Benutzer 
ausführen kann
Drucker, Druckhelfer, Wartungstrupp
 9.  Störungsbehebung, die der Benutzer 
ausführen kann
Drucker
10. Erweiterung/Upgrade Monteur (des Herstellers oder eines 
Drittlieferanten)
11.  Außerbetriebnahme und Entsorgung/
Deinstallation 
Autorisierter Monteur (des Herstellers 
oder eines Großhändlers), spezialisierter 
Spediteur, Schrotthändler
12.  Wartungsarbeiten, die nur ein 
Spezialist ausführen darf
Autorisierter Monteur (des Herstellers oder 
eines Großhändlers)
13.  Störungsbehebung, die nur ein 
Spezialist ausführen darf
Autorisierter Monteur (des Herstellers oder 
eines Großhändlers)










– und damit  ist  die Benutzerinformation,  die  auf die Pappe gedruckt wurde,  lei-
der zerstört. Im nachfolgenden Kapitel zeige ich einige Möglichkeiten, wie Sie Ihr 
Informationsprodukt besser gestalten können.
Um die geeignete Form für Ihr Informationsprodukt zu finden, müssen Sie vor 










der  eine PDF-Datei  öffnen  und  lesen  kann,  ist  es  ein weiter Weg. Vor  allem bei 
Sicherheitshinweisen begeben Sie  sich  in  ein vermeidbares Haftungsrisiko, wenn 
Sie diese nur in Dateiform liefern.





der.  In  der  Form  von  Piktogrammen  bei Warnhinweisen  ist  dies  sicher  sinnvoll. 
Aber haben Sie schon mal versucht, die Wischerblätter an Ihrem Auto ausschließlich 
nach der beiliegenden „Nur-Bild-Anleitung“ zu installieren. Wenn Sie nicht schon 






















Kein Lesegerät nötig Drucken kostet Zeit und Geld.
Hohe Schriftqualität Farbigkeit ist teurer und zeitaufwändiger.
Kann jeder nutzen, der lesen kann. Keine Volltext-Suchfunktion
Verteilungsprozess ist gut kontrollierbar. Sequenzieller Aufbau, „Springen“ ist nur mit 
Blättern möglich.
Hohe Bildqualität Keine bewegten Bilder, kein Ton, deshalb ist die 
Erklärung von Abläufen evtl. kompliziert.
Funktioniert auch ohne Stromversorgung. Weniger attraktiv als Multimedia-Darbietung
Man kann Notizen machen. Wer nicht lesen kann, kann wenig damit 
anfangen.
Papier ist ein Stück Rechtssicherheit. Keine kontextsensitive Darbietung
5.2	 Informationsprodukt	als	Online-Information
Jeder kennt sie, kaum einer nutzt sie: Die Online-Hilfe von Microsoft, die man mit 
der  Taste  F1  oder  durch  Anklicken  des  „?“-Menüpunkts  aufrufen  könnte.  Auch 
die netten Assistenten, die seit Word 2000 dem Anwender mehr oder minder sinn-
volle Ratschläge geben, und die „Ballonhilfe“, die sofort nach der Installation einen 
Exkurs in die Bedienoberfläche einschließlich Mausbedienung anbietet, werden von 
den meisten Anwendern sofort wieder vom Bildschirm verbannt. Eigentlich schade 
um den großen Aufwand, den Microsoft da investiert hat, denn diese Online-Hilfe 













tiv: Windows und Microsoft Office versuchen, die Menüstrukturen auf das Benut-
zerverhalten anzupassen, häufig aufgerufene Menüpunkte wandern nach oben. 
Für Einsteiger sicher eine Hilfe. Wer aber schon 20 Jahre mit der Textverarbeitung 
umgeht, vermisst die Einstelloption: „Lass es so aussehen und so funktionieren wie 
in  der  letzten  Version.“  Erfahrene  Anwender  kennen Menüstruktur  und  Tasten-






dem Bildschirm weniger Mühe. Allerdings ist die Auflösung und Darstellungsquali-
tät am Bildschirm immer noch wesentlich schlechter als auf hochwertig bedrucktem 
Papier, deshalb sollte die dargebotene Textmenge so gering wie möglich sein.
Die  Online-Information  bietet  aber  auch  große  Chancen:  Die  Information  kann 
„kontextsensitiv“ gestaltet werden, da sie von einem bestimmten Menü oder einer 





analysieren  und Rückschlüsse  auf  ihre  Probleme  und  Fragestellungen  zu  ziehen. 
Auch die automatische Weiterleitung zu einem Spezialisten oder einer Hotline ist 
denkbar.
Wenn  Sie  selbst  Online-Informationen  gestalten,  beachten  Sie  die  folgenden 
Punkte:
1.  Halten Sie die Textmenge so knapp wie möglich.
2.  Gestalten  Sie  die  Online-Information  so,  dass  man  sie  auch  ausdrucken 
kann.











Kontextsensitiv, kann intelligent auf den 
Anwender reagieren.
Anwender muss die „Bedienung“ erlernen.
Braucht keinen Platz auf dem Schreibtisch. Nimmt Platz auf dem Bildschirm weg, reißt den 
Anwender aus der Anwendung.
Im Produkt (Programm) integriert, kann nicht 
verloren gehen.
An das „Lesegerät“ gebunden. Kann nicht 
losgelöst verwendet werden.
Volltextsuche und kontextbezogene „Sprünge“ 
möglich.
Nach dem dritten Sprung weiß der Anwender 
nicht mehr, wo er herkam.
Video/Animation/Sprache möglich. Auflösung und Schriftqualität schlechter als auf 
Papier.
5.3	 Informationsprodukt	in	Ton	und	Bild
Wer  nicht  lesen  und  schreiben  kann,  ist mit  Papier  und PC nicht  gut  erreichbar. 
Beide Medien setzen Lese- und Schreibkompetenz voraus. Dennoch kommen auch 
Analphabeten  mit  ihrem  Alltag  meistens  gut  zurecht,  da  sie  gesprochenen  Text 
oder  Filme  problemlos  verstehen  können.  Es würde  vielen Menschen  das Leben 
retten, wenn in die Verpackung des Arzneimittels ein Sprachchip integriert wäre, 
der  in zwei Minuten darüber  informiert, was  in der Packung  ist, wofür man das 
einnehmen darf (muss) und wie viel davon man höchstens nehmen darf. Ein solcher 
Sprachchip würde in der Massenfertigung wenig Geld kosten.

























2.  Legen  Sie  vorher  genau  die Vorgaben  fest  und  stimmen  Sie  diese  schrift-
lich ab. Eine Farbänderung in einer animierten Maschine kann einen neuen 
(teuren) Rendering-Lauf erforderlich machen.







Ein Film sagt mehr als 1.000 Bilder, ein Bild mehr 
als 1.000 Worte.
Audiovisuelle Medien sind streng „seriell“, 
gezielte Sprünge, Unterbrechungen und 
Wiederholungen sind nur bedingt möglich.
Ein im Vergleich zum Computer einfach zu 
bedienendes „Lesegerät“ genügt.
Es sind nur einfache Navigationsstrukturen und 
grobe Gliederungen in Kapitel möglich.
Auch nicht schriftkundige Anwender können 
erreicht werden.
Das Lesegerät muss vorhanden sein und bedient 
werden können.
Bei professioneller und unterhaltsamer 
Aufmachung hohe Akzeptanz beim Anwender.
Professionelle Aufmachung ist aufwändig, 























Schwarz  auf weiß  liest  sich  am  besten,  deshalb  sollten  auch Umweltfreunde  auf 










oder kann den Umwelteinflüssen widerstehen. Allerdings kann der Anwender die 
Maschine nicht bedienen, während er sich die Anleitung zu Gemüte führt. Deshalb 
können Sie dort nur die allernotwendigsten Informationen vorhalten. 
Die Deutsche Bahn zeigt häufig, wie man es besser nicht macht. Der Bildschirm des 















Konzepttabelle für die Druckmaschine „Druckmeister XXL“
Was? Wer? Wann, Wie, Wo?
(wird Information benötigt)
 1.  Werbung/ 
Markteinführung
Vertriebsmitarbeiter Kundengespräch; lange vor der 
Betriebsanleitung; Gestaltung 
ist wichtig








 3.  Transport/Lagerung Spediteur, Großhändler Auf der Verpackung; 
Piktogramme




Es ist dreckig; Steuerung 
funktioniert noch nicht; 
Papierdokumentation; Pläne; 
improvisieren
 5.  Erstinbetriebnahme/ 
Konfiguration
Inbetriebnehmer, Instrukteur Viele Dinge muss man 
nur einmal tun; Papier; 
Checklisten; erfahrener 
Informationsbenutzer
 6.  Rüsten und Einrichten/
Hauptnutzung vorbereiten
Drucker, Druckhelfer Verschmutzung; Stresssituation; 
Info so knapp wie möglich
 7.  Produzieren/ 
Hauptnutzung
Drucker, Druckhelfer Druckhelfer hat niedrigere 
Qualifikation; Bildschirm der 
Steuerung nutzbar




Öl- und Farbverschmutzung; 
Wartungstrupp hat niedrigere 
Qualifikation; Checkliste
 9.  Störungsbehebung durch 
Benutzer 
Drucker Nur mit Bedienerwerkzeug
10. Erweiterung/Upgrade Monteur Info durch Kundenzeitschrift? 
Schnittstellenspezifikation 
und Anforderungen für 
Drittlieferanten








durch Druckluft; Öl; 
Betriebsflüssigkeiten; 
Entsorgung; wo ist Doku? 
Warnschilder
12.  Wartungsarbeiten durch 
Spezialist 
Autorisierter Monteur Anforderung an Vorwissen; 
Dreck; Stress
13.  Störungsbehebung durch 
Spezialist 
Autorisierter Monteur Stress (Maschine steht); 
muss Info schnell finden; 
Anforderung an Vorwissen
14. . . .
Die Einträge, die ich hier gemacht habe, passen auf den ersten Blick nicht immer 




































man als Mindeststandard eine Auflösung von 1024 × 768 Bildpunkten in 256 Far-
ben voraussetzen.
6.2	 Schriftart	und	Schriftgröße
Im Vergleich zum Papier ist der Bildschirm sehr grob in der Auflösung. Ein Laser-








Stellen Sie die Schriftgrößen  für Überschriften  in 2-pt-Schritten größer, dann  ist 
der Größenunterschied eindeutig erkennbar.
Helvetica  und  Times  (oder Arial  und  Times New Roman  in  der Windows-Welt) 








In  den  Frühzeiten  des  Desktop-Publishing,  Anfang  der  90er-Jahre,  haben  viele 
Autoren mit Begeisterung  die Vielfalt  der  zur Verfügung  stehenden Schriftarten 
innerhalb  eines  Dokuments  gemischt.  Fachleute  bezeichnen  solche  Dokumente 



















Ein  einspaltiges Layout  lässt  sich mit  einer Vielzahl von Medien vernünftig dar-
stellen, weit  gehend  automatisiert  erstellen  und  umbrechen  und  erleichtert  Ihnen 
das Leben mit Redaktionssystemen. Wer den Satzspiegel aus mehr als zwei Spalten 
aufbaut,  produziert  eine Tageszeitung  (und  braucht  das  entsprechende  Papierfor-
mat, mindestens DIN A) und akzeptiert, dass er für einen vernünftigen Umbruch 















Die  Marginalien  sollen  deutlich  seitlich  aus  dem  Grundtext  herausragen,  Über-





































blättert wahllos hin und her und überfliegt die Seiten.
Folgern Sie nicht daraus, dass Sie das Inhaltsverzeichnis weglassen dürfen. Wenn 







Anwender hat meistens schon ein betriebssystemspezifisches 
Vorwissen  oder  muss  den  Umgang  mit  dem  Betriebssystem 
erlernen.  Darauf  können  und  sollen  Sie  aufbauen! Muten  Sie 






















fläche und der Online-Information zu verbessern. Bei vielen Hilfetexten ist der 
Aufruf  eines  Assistenten  möglich,  der  den  Anwender  Schritt  für  Schritt  in  der 





nen  Flachbildschirmen  im  Breitbildformat  zum  Einsatz:  Am  rechten  Rand  des 
breiten Bildes wird  ein  kontinuierliches  Informationsfenster  eingeblendet. Dieses 
Informationsfenster stört die Benutzeroberfläche nicht, da es nur den normalerweise 
ungenutzten Raum der „Überbreite“ belegt.
7.1.4	 Verleiten	Sie	den	Anwender	nicht	zum	Abschweifen
Online-Informationen  bieten  die Möglichkeit,  innerhalb  eines  Informationstextes 
Sprungmarken einzubauen. Verwenden Sie innerhalb des Informationstextes keine 
Sprungmarken, da viele Anwender dadurch zum Springen verleitet werden. Nach 
dem  dritten  Sprung  wissen  viele  Anwender  nicht  mehr,  wo  sie  herkamen  und 
welches Problem sie mit der Online-Information lösen wollten. Dieses Phänomen 

































es häufig senkrecht im Regal. Deshalb platzieren Sie den Dokumententitel auf den 
Rücken des Handbuchs. Der Anwender findet dann das richtige Handbuch (unter 
vielen  im Regal) auf Anhieb. Bei allen schmaleren Handbüchern müssen Sie den 
Titel auf die äußere Umschlagseite drucken.



























das  Stichwortverzeichnis  ganz  am  Ende  steht,  fällt  der  Blick  des  Lesers  dann 
irgendwann zwangsläufig darauf – und bringt ihn hoffentlich auf die Idee, diese 
Navigationshilfe zu benutzen. Nach vielen Beobachtungen an schnell blätternden 
Konstrukteuren und Redaktionskollegen schätze  ich, dass das Stichwortverzeich-
nis etwa dreimal häufiger genutzt wird als das Inhaltsverzeichnis. Hier gilt wie bei 
der Online-Information: Berücksichtigen Sie Terminologiekonsistenz, Synonyme, 
Schreibvarianten und „verbotene“ Termini, damit der Anwender sein Ziel findet.
Die Einhaltung folgender Punkte erleichtert Ihnen die Indexerstellung:


















Systemen  eine  höhere  Trefferquote.  Bei  der  automatischen  Erstellung  von 
Inhaltsverzeichnissen  erscheinen  die  Platzhalter manchmal  als  halbe Leer-
zeichen im Inhaltsverzeichnis. Am Satzende stören die Indexplatzhalter auch 
hier am wenigsten.








Für  alle  Stichwortsucher  mit  Computer  erhöhen  Sie  die  Anwendungsfreundlich-












Sie  können  den  Nutzwert  des  Inhaltsverzeichnisses  in  einem  umfangreichen 
Handbuch  steigern,  wenn  Sie  mehrere  Inhaltsverzeichnisse  anbieten.  Ich  arbeite 
bei  meinen Maschinenhandbüchern  mit  drei  unterschiedlichen  Hierarchien:  Am 
Anfang des Handbuchs steht ein zweistufiges Inhaltsverzeichnis mit Hauptkapi-
teln und Kapiteln. Am Beginn jedes Hauptkapitels steht ein Inhaltsverzeichnis mit 
Kapiteln und Unterkapiteln. Am Beginn  jedes Kapitels  steht  ein  Inhaltsverzeich-
nis mit Unterkapiteln und  Informationseinheiten. Vorteile dieses Konzepts:  Jedes 
Inhaltsverzeichnis benötigt nur ein Blatt. Das Handbuch kommt mit zweistufigen 
Inhaltsverzeichnissen aus. Und der Leser hat an 15 Stellen die Chance, ein Inhalts-
verzeichnis zu finden, das er jeweils sehr schnell überblicken kann.
Die Einhaltung folgender Punkte erleichtert Ihnen die Erstellung Ihrer Inhaltsver-
zeichnisse:

























Auflagen und der zusätzliche Herstellungsgang kostet Zeit.
Die  Hersteller  von  Ringordnern  bieten  standardisierte  Registerblätter  an,  deren 
Taben  mit  Buchstaben  oder  Zahlen  bedruckt  sind.  Mit  diesen  Standardblättern 
lässt sich auch eine Einzelanfertigung von Handbüchern für Sondermaschinen wirt-
schaftlich verwirklichen.
Wichtig  bei  Registerblättern:  Achten  Sie  darauf,  dass  das  verwendete  Material 







•   Prüfen  Sie  automatisch  erstellte  Inhalts-  und  Stichwortver-
zeichnisse.
•   Beschränken  Sie  sich  auf  maximal  drei  Abstufungs-  oder 
Gliederungsebenen.
•   Teilen Sie umfangreiche Inhaltsverzeichnisse auf.















bemerkt.  In  vielen  Ländern  ist  eine  Benutzerinformation  in  der  Landessprache 
Pflicht und die Zollbeamten prüfen dies akribisch. 
Im nachfolgenden Kapitel erhalten Sie einige Hilfestellungen, damit Ihre Termine 
und Kosten nicht aus dem Rahmen fallen.
Terminplanung  und  Kostenkalkulation  erfordern  Erfahrung! 
Die nachfolgenden Richtwerte sind kein Ersatz für Ihre eigene 
Erfahrung.  Erfassen  Sie  genau  die  Zeiten  und Kosten  bei  der 





















Antwort  des Redakteurs:  „Weil  ihr  die Maschine  schon  fertig  konstruiert  hattet, 
bevor uns jemand ins Boot geholt hat.“
Wenn die Redaktion regelmäßig unter Zeitdruck „in letzter Minute“ die Benutzer-
information  abliefern muss,  sind Arbeitsabläufe  und Kommunikation  im Betrieb 
verbesserungsfähig. Jede Maschine muss gestaltet und konstruiert werden. Dafür 
benötigt  der Konstrukteur  Zeit,  in  der  er  nebenbei  auch  das  notwendige Wissen 
aufbaut. Dieses Wissen kann er schon in der Konstruktionsphase an den Redakteur 
weitergeben.
In  Kapitel 2  ging  es  um  den  Produktlebenszyklus.  Wenn  der  Beschluss  gefasst 
wurde, ein Produkt zu konstruieren, werden ein Lastenheft und ein Pflichtenheft 
erstellt. Diese Dokumente sind auch für das Informationsprodukt eine verbindliche 
Planungsgrundlage. Spätestens mit der Freigabe des Pflichtenhefts steht fest, was 
das Produkt alles kann und welche Benutzergruppen mit dem Produkt  in Berüh-
rung kommen. Wenn die Entwicklung normgerecht arbeitet, ist auch die Gefahren-














nach  bereits  vorhandenem  und  verwendbarem Material  forschen,  die  Terminpla-
nung durchführen und festlegen, wer was bearbeitet.




















Ich  habe  die  Phasen  „Texterstellung“  und  „Bilderstellung“  voneinander  getrennt, 
da beides unterschiedlich gehandhabt wird. Der Text  (auch der gesprochene Text 






























für  eine  einzelne Sondermaschine  einen Text  schreiben,  der  nicht  übersetzt wer-
den muss, haben Sie in der Regel enge Zeit- und Terminvorgaben. Sofern Ihr Text 
inhaltlich richtig und einigermaßen verständlich ist, erfüllt er seinen Zweck.
Wenn  der  Text  übersetzt  werden muss  und/oder  eine  weite  Verbreitung  erfährt, 
etwa bei einem Konsumgut, müssen Sie wesentlich mehr Zeit und Sorgfalt inves-
tieren. Sie benötigen einen Korrektor, der die sachliche Korrektheit und Verständ-








































Wenn  die  Entwickler  im  CAD-System  zeichnen,  können  zweidimensionale 
Ansichten  automatisch  abgeleitet  werden.  Allerdings  benötigt  das  Festlegen  der 
„optimalen“ Ansicht  etwa  die  gleiche  Zeit wie  die  Erstellung  eines Digitalfotos. 
Wenn CAD-Zeichnungen als Fremdleistungen erstellt werden, gilt folgende Berech-
nungsgrundlage: Pro Arbeitstag kann ein Zeichner 70 bis 150 Normteile platzieren 
oder  entsprechende  Freiformelemente  erstellen.  Pro  Normteil  fallen  Kosten  von 
 bis 6 EUR an.
Einsparpotenzial
Die Werbeabteilung besitzt häufig schon Bilder und Illustrationen in sehr guter 
Qualität  für  die  Produktbroschüren. Wenn  bei  der  Erstellung  dieser  Bilder  auch 
schon die Belange der Technischen Redaktion berücksichtigt wurden, hat man dop-
pelten Nutzen. Viele CAD-Zeichnungen  lassen  sich mit  Illustrationsprogrammen 
und passenden Zusatzmodulen weit gehend automatisch in brauchbare Technische 














wie es geht“), dennoch kann häufig nur der Entwickler die sachliche Richtigkeit 
beurteilen.
Zeitaufwand
Wenn ein Entwickler  gründlich  lesen  soll,  benötigt  er Zeit  –  deshalb  „liegt“  das 







































Vorläufige Texte können mithilfe von Übersetzungsspeichern (Translation-Memory-
























Digitaldruckereien  und  Copyshops  bringen  Ihre  PDF-Dateien  innerhalb  weniger 
Tage  zu Papier  und  in gebundene Form – wenn die PDF-Dateien  fehlerfrei  sind. 
Prüfen Sie deshalb rechtzeitig, ob beispielsweise Ihre Hausschrift oder Ihr Firmen-
logo problemlos und farbrichtig gedruckt werden kann. Bei größeren Auflagen 
gehen Sie vom Digitaldruck in den Offsetdruck – dann benötigt die Druckerei etwa 
ein bis zwei Wochen Zeit für die Herstellung.
Wenn Sie CD/DVD-Publikationen in größerer Auflage erstellen, benötigt das 
Vervielfältigungsunternehmen  etwa  einen  Monat  für  die  Mastererstellung  und 
die Produktion von Hüllen und Inlays. Für häufige kleine Auflagen lohnt sich die 
Anschaffung  eines  CD-Brennautomaten mit  integriertem Drucker.  Diese  Geräte 
produzieren und bedrucken pro Stunde fünf bis zehn Datenträger.
Kosten
Im Vergleich  zur Erstellung  sind die Druckkosten meistens vernachlässigbar.  Im 
Digitaldruck kostet eine Seite DIN A4 schwarzweiß einschließlich Papier und Kon-
fektionierung etwa 10 bis 15 Eurocent, eine Farbseite A4 kostet 0 bis 40 Eurocent. 
Im Offsetdruck sind die Seitenpreise bei höherer Auflage deutlich niedriger.
CDs/DVDs kosten bei einer 1.000er-Auflage mit Inlay oder Karton etwa 3 bis 5 Euro  
pro Stück, bei höheren Auflagen wird es günstiger.
Einsparpotenzial
Wenn  es  nicht  gerade  brandeilig  ist: Missbrauchen  Sie  Ihren Büro-Laserdrucker 
nicht als Auflagendrucker und werden Sie nicht als Buchbinder tätig. Digital-
druckereien liefern eine bessere Qualität zu geringeren Kosten.
Für die Kalkulation Multimedia-Projekte unentbehrlich: dmmv-









Produkt  dadurch  „zu  teuer“  wird.  Im  Fall  eines  Produkthaftungsprozesses  wird 
der Richter kein Verständnis dafür haben, dass z. B. die notwendige Übersetzung 
aufgrund von Kostengründen eingespart wurde.
Auch  bei  knappem Budget muss  Ihr  Informationsprodukt  den Benutzer  und  das 
Produkt vor Schäden bewahren und die notwendigen Informationen zur Nutzung 



















stunden.  Selbstständige  benötigen Zeit  für Kundenakquise, Rechnungserstellung, 
Weiterbildung und Arbeitsplatzpflege (Software-Updates etc.). Bei einer angenom-
menen 45-Stunden-Woche und 45 Wochen im Jahr verbleiben dem allein arbeiten-








Vorsicht, wenn Sie  diesen Satz  hören,  vor  allem wenn Sie  als  Selbständiger mal 




Neuerstellung  brauchen.  Noch  zeitraubender  ist  die  Überarbeitung  von  Online-
Hilfen, die „irgendjemand vor längerer Zeit“ erstellt hat. Wenn der Aufbau dieser 
Online-Hilfe nicht professionell dokumentiert ist (Topic-Klassifizierung, Namens-
konventionen der Topics und Sprungadressen, erlaubte Sprünge und Topic-Typen 
usw.), hat die Online-Hilfe wahrscheinlich einen inkonsistenten oder fehlerhaften 









liegen. Häufig wird in der Zwischenzeit am Produkt noch geändert. Unschöne, aber 
oft praktizierte Nothilfe sind im Software-Bereich die „Lies mich“-Textdateien und 














Termintabelle für die Betriebsanleitung zum Produkt Druckmaschine „Druckmeister XXL“
Kapitel oder Fertigungsschritt Geschätzter Umfang/Zeitdauer Fertigstellung bis spätestens
 1. Sicherheitshinweise 30 Seiten überarbeiten
10 Arbeitstage
Erster Messeauftritt
 2. Technische Daten 5 Seiten Neuerstellung
5 Arbeitstage
Erster Messeauftritt
 3. Transport/Lagerung 10 Seiten Überarbeitung
5 Arbeitstage
Erste Aufstellung beim 
Feldtestkunden




Erste Aufstellung beim 
Feldtestkunden




Vorläufig bis Feldtest, endgültig 
bis Serienfreigabe




Vorläufig bis Feldtest, endgültig 
bis Serienfreigabe
 7.  Produzieren/ 
Hauptnutzung
50 Seiten Neuerstellung,  
100 Seiten überarbeiten
70 Arbeitstage
Vorläufig bis Feldtest, endgültig 
bis Serienfreigabe




Vorläufig bis Feldtest, endgültig 
bis Serienfreigabe
 9.  Störungsbehebung durch 
Benutzer 
20 Seiten Neuerstellung,  
40 Seiten überarbeiten
30 Arbeitstage
Vorläufig bis Feldtest, endgültig 
bis Serienfreigabe




nach Serienfreigabe, jeweils 
Update alle drei Monate in 
Kundenzeitschrift





12.  Freigabe der sachlichen 
Richtigkeit durch 
Konstrukteur
2 Wochen nach Abgabe des 
Kapitels 
bis Serienfreigabe
13.  Lektorat und Layout 2 Wochen nach Freigabe durch 
Konstrukteur 
bis Serienfreigabe
14.  Übersetzung Englisch 2 Wochen nach Freigabe 
Layout
bis Serienfreigabe
15.  Übersetzungskontrolle/ 
Layout Englisch
1 Woche nach Erhalt der 
Übersetzung
bis Serienfreigabe
16.  Druck Deutsch 1 Woche nach Freigabe Layout bis Serienfreigabe
17.  Druck Englisch 1 Woche nach Freigabe 
Übersetzung
bis Serienfreigabe
18.  Übersetzung andere 
Sprachen
4 Wochen nach Freigabe 
Layout
bis Serienfreigabe 
19.  Übersetzungskontrolle/ 
Layout/Druck andere 
Sprachen
2 Wochen nach Freigabe 
Übersetzung
bis Serienfreigabe 
20.  . . .











Redakteuren  teilt  sich  die  Dokumentation  der  einzelnen  Baugruppen.  Fotos  in 
den vorläufigen Dokumenten werden von den Illustratoren in Zeichnungen für die 
endgültigen Dokumente umgesetzt. Zwischenstände und Vorabdokumente werden 
































































kann. Deshalb muss  die Betriebsanleitung von  sehr  vielen Benutzergruppen ver-
standen werden  (Kinder, wenig  lesekundige Menschen, Menschen mit Sehbehin-
derungen, ältere Menschen, die mit mehrstufigen Menüstrukturen nicht zurecht 
kommen).
Größte  Gefahrenpotenziale:  Haustiere  und  Kleinkinder  können  in  die  Wasch-
trommel einsteigen. Der Wasser- oder Abwasserschlauch kann sich lösen. Gefahr 
durch elektrischen Strom, wenn die Zuleitung schadhaft ist oder die Maschine im 







heitshinweise  (z.  B.  nicht  unbeaufsichtigt waschen  lassen, Anschlüsse  für  Strom 
und Wasser  fachmännisch  durchführen  lassen, Kinder  fernhalten), Übersicht  der 
Bedienelemente,  Anleitung  zum Waschen  mit  den  diversen Waschprogrammen, 
Wartung und Entstörung, Serviceadresse.






Programmwählers  die  dazu  gehörenden  Fehler  in  Klarschrift  aufgeführt  wären, 
müsste man nicht  nach  der Betriebsanleitung  suchen. Und:  für  nur  gelegentliche 
und  nicht  hauswirtschaftlich  vorgebildete  Waschmaschinenbenutzer  wäre  eine 





















kein Raucher wird sich davon beeinflussen lassen.
Lösung 3
Ziel dieser Aufgabe ist es, Ihren Blick für die Konzepte und Strukturen von Infor-






Redaktionsarbeit: Wenn  Ihr  Informationsprodukt  die  Prüfung  besteht,  enthält  es 
keine gravierenden Fehler.
Lösung 5












Nicht nur für Software­Entwickler lesenswert sind Alan Coopers Gedanken zum 
Thema Benutzerfreundlichkeit. In diesem Buch stellt er auch das Persona­Modell 
vor. Über manche seiner Gedanken und Ideen lässt sich streiten, aber er zeigt viele 
Missstände in großer Deutlichkeit auf. Leider nur in Englisch verfügbar, was mich 
beim Lesen anstrengt.
Göpferich, Susanne: Interkulturelles ‚Technical Writing‘, Narr; 1998
Mehr Informationen zum „Internationalen“ Texterstellen kann man kaum zwischen 
zwei Buchdeckel packen. Ich nutze das Buch als Nachschlagewerk. Leider ist der 
Schreibstil sehr „wissenschaftlich“, bisher war es mir zu anstrengend, mich von 
vorne bis hinten ganz durch das Buch zu lesen. 
von Dellinghausen, Christoph u. a.: dmmv-Kalkulationssystematik: Leitfaden 
zur Kalkulation von Multimedia-Projekten, 200
Für Multimediaprojekte, aber auch für „klassische“ Dokumentation geeignet. Sehr 
praktisch an diesem Werk ist die beiliegende CD, die vorgefertigte und anpassbare 
Kalkulationstabellen enthält.  
Der E-Book-Shop für die berufl iche Weiterbildung.
Der Lehrgang „Technische Dokumentation“ auf einen Blick:
Lektion 1:  „Was Sie über die rechtlichen Anforderungen für Technische Dokumentation  
wissen sollten“
Lektion 2: „Wie Sie technische Inhalte und Informationen ermitteln und verteilen“
Lektion 3: „Wie Sie mit Sicherheits- und Warnhinweisen umgehen“
Lektion 4:  „Wie Sie eine benutzergerechte Technische Dokumentation (ein Informationsprodukt)  
planen, konzipieren und gestalten“
Lektion 5: „Wie Sie verständliche Technische Dokumentationen gestalten“
Lektion 6: „Wie Sie ein effizientes Technologiemanagement einführen und sichern“
Lektion 7:  „Wie Sie Qualität und Wirtschaftlichkeit gleichzeitig erreichen —  
Standardisierung und Modularisierung“
Lektion 8:  „Wie Sie Bilder, Grafiken und Filme funktional, attraktiv und wirtschaftlich einsetzen —  
ein Überblick über aktuelle Visualisierungsmethoden“
Lektion 9: „Wie Sie mit Zulieferern effizient zusammenarbeiten“
Lektion 10: „Welche Bedeutung ein effizientes Übersetzungsmanagement für Ihr Unternehmen hat“
Sie sind von unserer Qualität überzeugt?
Weitere Lektionen aus dem Lehrgang „Technische Dokumentation“ finden Sie als E-Book unter:
www.euroforum-fachwissen.de
Oder interessieren Sie sich für den gesamten Lehrgang als Printausgabe?
Dann schauen Sie im Internet unter: www.euroforum-verlag.de
